







A. Latar Belakang Masalah 
 
Pemasaran adalah suatu kegiatan menyeluruh, terpadu, dan terencana, 
yang dilakukan oleh sebuah organisasi atau institusi dalam melakukan usaha 
agar mampu mengakomodir permintaan pasar dengan cara menciptakan 
produk bernilai jual, menentukan harga, mengkomunikasikan, 
menyampaikan, dan saling bertukar tawaran yang bernilai bagi konsumen, 
klien, mitra, dan masyarakat umum. 
Seorang wirausahawan dituntut untuk mengembangkan perencanaan 
bisnis berupa strategi pemasaran yang baik dalam meningkatkan volume 
penjualan, sehingga dapat membangun loyalitas dengan pelanggan dan 
membuat branding produknya supaya semakin dikenal oleh konsumen luas. 
Para wirausahawan harus selalu melakukan inovasi dalam mengembangkan 
berbagai produk maupun jasa, karena sebuah inovasi dianggap kunci mutlak 
untuk kelangsungan suatu usaha bisnis. 
Loyalitas merupakan suatu komitmen yang mendalam untuk membeli 
kembali atau berlangganan suatu produk atau jasa secara konsisten dimasa 
yang akan datang sehingga dapat menyebabkan pengulangan pembelian. 
Loyalitas pelanggan telah diterima secara luas sebagai isu penting bagi semua 





kinerja perusahaan menurut Bennett and Rundle (2004). Pelanggan yang 
loyal menjadi kunci keberhasilan utama dalam suatu bisnis usaha. Karena 
pelanggan yang loyal dapat menjadi penunjang utama untuk keuntungan 
perusahaan yang telah setia membeli produknya, terlebih perusahaan harus 
mampu mempertahankan pelanggan-pelanggannya yang loyal daripada 
mengutamakan pelanggan baru. Menurut Kotler dan Keller (2013:138) 
Customer loyalty adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk 
membeli atau mendukung kembali sebuah produk atau jasa yang disukai di 
masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi 
menyebabkan pelanggan beralih. Seseorang pelanggan yang loyal memiliki 
prasangka yang spesifik mengenai apa yang akan dibeli dan dari siapa. 
 Salah satu faktor yang mempengaruhi naik atau turunnya Loyalitas 
pelanggan adalah harga. Harga, diartikan sebagai jumlah pengorbanan yang 
dibayarkan oleh konsumen untuk mendapatkan manfaat yang ada di suatu 
produk perusahaan. Kotler dan Keller (2008) menyatakan bahwa harga adalah 
sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk, atau jumlah dari nilai 
yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau 
menggunakan produk atau jasa tersebut. Harga merupakan dasar terbentuknya 
keuntungan sehingga seluruh perusahaan berusaha memaksimalkannya 
dengan pengembangan pasar. Menurut Kotler dan Keller (2013:67) harga 
adalah suatu elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, 





kompetitif pada pasar. Pelayanan yang baik menjadi salah satu penunjang 
dalam mencapai  
kepuasan konsumen. Beverly et al. (2002) mendefinisikan kualitas sebagai 
kesesuaian untuk penggunaan, atau sejauh mana suatu produk berhasil 
melayani kepentingan konsumen. Untuk mempertahankan pelanggan, 
wirausahawan perlu meningkatkan kualitas pelayanannya karena hal ini 
merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu usaha. Lewis & Booms 
(dalam Tjiptono, 2011:157) mendefinisikan kualitas pelayanan secara 
sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 
mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Pelayanan yang baik akan 
membuat konsumen merasa puas dan merasa senang untuk kembali 
berkunjung atau membeli produk, begitu juga sebaliknya. Apabila pelayanan 
yang diberikan perusahaan buruk maka konsumen akan enggan untuk 
kembali berkunjung. Pelayanan yang maksimal dapat membuat citra sebuah 
Perusahaan semakin positif dimata konsumen sehingga bisa menumbuhkan 
loyalitas konsumen. 
Di Kota Solo, termasuk salah satu kota yang mengalami peningkatan 
dalam bisnis kuliner. Terlihat dari berkembangnya cafe-cafe, angkringan 
dengan kemasan cafe, salah satumya yaitu warung kopi DKK (DKK). Di 
tengah derasnya gempuran warung kopi internasional di Indonesia, kehadiran 
warung kopi DKK (DKK) serasa memberikan angin sejuk untuk 
mempertahankan keberadaan kopi anak negeri. Berawal dari Seorang 





(berbincang-bincang) bersama temannya dari tempat ke tempat di Kota Solo 
membuahkan sebuah ide bisnis untuk membuka usaha dan lahirlah warung 
kopi DKK (DKK). Dalam menjalankan usaha warung kopi DKK (DKK), 
pelanggan merupakan hal yang penting. Pelanggan yang loyal dapat 
dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu Harga dan Kualitas Pelayanan dan 
Faktor tersebut merupakan hal yang penting, karena apabila faktor-faktor 
tersebut berjalan dengan baik maka akan berdampak dengan loyalitas dari 
pelanggan itu sendiri. Pelanggan yang loyal akan menentukan perkembangan 
warung kopi kedepannya. 
 
Berdasarkan hal tersebut, maka penulis mengajukan penelitian dengan 
judul tentang “ANALISIS PENGARUH HARGA DAN KUALITAS 
PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN WARUNG 
DKK”. 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang, maka perumusan masalah dalam penelitian 
ini  adalah: 
1. Apakah terdapat pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan di warung 
kopi DKK? 
2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan di warung kopi DKK? 
3. Apakah terdapat pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 






C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk menganalisa pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan di 
warung kopi DKK. 
2. Untuk menganalisa pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan di warung kopi DKK. 
3. Untuk menganalisa pegaruh kualitas harga dan kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan di warung kopi DKK. 
 
D. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritis 
Diharapkan dapat mengembangkan wawasan ilmu pendidikan khususnya 
dibidang manajemen Pemasaran dan dapat dijadikan sebagai bahan acuan pada 
penelitian yang sejenis. 
2. Manfaat Praktis 
Diharapkan dapat menjadi sumber informasi dan masukan bagi  warung 
kopi DKK dalam upaya mengembangkan bisnis tersebut. 
 
E. Sistematika Penulisan Skripsi 
BAB I : PENDAHULUAN 
Bab pertama pada penelitian ini menjelaskan tentang latar belakang 






BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
Bab kedua pada penelitian ini menjelaskan tentang landasan teori dan 
literatur-literatur yang digunakan sebagai acuan dalam membahas 
lingkungan, kompensasi,  motivasi dan disiplin kerja terhadap kinerja 
karyawan penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, dan hipotesis. 
 
BAB III : METODE PENELITIAN 
Bab ketiga menjelaskan tentang metode penelitian yang terdiri dari 
desain penelitian, gambaran tentang populasi dan sampel dari perusahaan yng 
diteliti, data dan sumber data yang akan dipakai dalam penelitian, metode 
pengumpulan data, definisi operasional dan pengukuran variabel, serta 
metode analisis data. 
BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab keempat menjelaskan tentang hasil penelitian dan pembahasan yang 
terdiri dari gambaran umum hasil penelitian, pengujian kualitas pengumpulan 
data, serta analisis dan pembahasan hasil penelitian.  
BAB V : PENUTUP 
Bab kelima pada penelitian ini menjelaskan tentang penutup yang terdiri 
atas kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan juga saran. 
 
